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Resumen.

La imagen de la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar (EPICA),
Matanzas habia dejado de reflejar adecuadamente la naturaleza cambiante de sus
actividades. No solamente los negocios de la Estacion Matanzas han experimentado
importantes cambios a lo largo de los afios, sino que estan entrando en un periodo de
cambios todavia mas espectaculares en el mercado de los productos servicios que le
involucraran en nuevas areas comerciales, tratando con nuevos clientes y enfrentandose a
retos de nuevos competidores.

La Estacion Provincial de Matanzas ha considerado un cambio en su identidad corporativa
como un medio para reunir las diferentes operaciones de la organizacion bajo una sola
bandera corporativa unificadora, que refleje la moderna realidad de sus actividades. La
direcciéon de la Estacion cree que, a la vez, ello ayudaria a reforzar su capacidad de
competir con mas éxito en el nuevo mercado de productos - servicios.

Palabras claves: naturaleza cambiante, identidad corporativa, bandera corporativa,
mercado de productos.

Introduccién.

Hoy la Estacién Provincial de Investigacion de la Cafia de AzUcar Matanzas debe
autodefinirse como una organizacion de servicios, porque los clientes compran un mayor
porciento de beneficios que de productos y las expectativas de los consumidores giran en
torno a los aspectos del producto que se relacionan con el servicio, es decir la informacién
que puede convertir a cualquiera de nuestros productos en un servicio Yy, por ese medio,
desarrollar una relacién con los clientes.

Una respuesta necesaria a nuestros clientes reales y potenciales cada vez més informados,
sofisticados, cautelosos y conscientes de nuestros productos servicios es el concepto
estratégico que tienen de la entrega de valores.

Debemos estar de acuerdo todos, que la capacidad de nuestra institucion para manejar los
recursos naturales, la tecnologia y el capital como fuentes de su ventaja competitiva esta
comenzando a viajar en el asiento de atras, desde el punto de vista estratégico, a medida
que la capacidad para controlar el conocimiento y la informacion se traslada al asiento
delantero ya que es el mercado, el que define el concepto estratégico de la entrega de valor.
Lo definen los consumidores, quienes evallan permanentemente las ofertas competitivas
del producto servicio de nuestra organizacion la Estacion Provincial de Investigacion de la
Cafia de Azlcar Matanzas y también sus propias necesidades y preferencias, que van
cambiando mientras el cliente sigue aprendiendo. Es por esto que contar con una base de
conocimiento sobre los clientes, sus caracteristicas, necesidades y preferencias sera la clave
del éxito para la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar Matanzas en el
futuro y este conocimiento tiene que contar con el respaldo de la tecnologia que pone a la



informacion inmediatamente a disposicion de quienes toman las decisiones dentro de toda
la red organizacional.

No cualquier cliente

Sabemos que todas las organizaciones tienen limitaciones en cuanto a sus potencialidades
y en consecuencia estd comprometida con una estrategia de valor que debe limitar la
cantidad de clientes con los que se propone operar. Hemos aprendido en estos dias que los
clientes definen a la organizacion porque le imponen una serie de exigencias para que le
entreguen un valor agregado superior. La seleccion de los clientes decision que pasa por
definir un grupo "objetivo" y segmentar el mercado fija de este modo los criterios segun los
cuales el mercado juzgara a nuestra organizacion.

Elegir por nuestro Departamento Comercial a los clientes adecuados se convierte, entonces,
en la opcion estratégica critica, en el principio orientador de todo lo que sucede en ella y
especialmente, en la guia para el desarrollo de la oferta de nuestros productos - mercado.

Trabajamos para dar una propuesta de valor que combine las aptitudes esenciales propias
de nuestra organizacion la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar
Matanzas con las necesidades y preferencias de un conjunto cuidadosamente definido de
clientes potenciales concentrando los esfuerzos de todos los trabajadores de esta
organizacion en cumplir las expectativas de los clientes en aquellas cosas que sabemos
hacer mejor dentro de un sistema destinado a entregar un valor superior para forjar una
relacién a largo plazo que cumpla tanto con las metas de la empresa como con las de los
clientes.

Para poder mantener este enfoque estratégico y cumplir el compromiso que tendremos con
nuestros clientes y desarrollar nuestras potencialidades distintivas, tenemos que ser
selectivos. No todos los clientes son valiosos; es necesario evitar el oportunismo y los
cantos de sirenas de los volimenes de ventas. Perder un cliente puede ser lo mejor que
puede pasarnos si no es imposible satisfacerlo a un costo razonable.

Sin embargo, es necesario conquistar y retener a aquellos clientes que valoran lo que
hacemos bien.

Desarrollo.

La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzGcar Matanzas, una de las mas
importantes estaciones Provinciales de la Investigacion de la cafa de Azucar de Cuba, se
enfrentaba en muchos aspectos con un problema: su imagen habia dejado de reflejar
adecuadamente la naturaleza cambiante de sus actividades. No solamente los negocios de
la Estacidn Provincial de Investigacion de la Cafia de AzUcar Matanzas han experimentado
importantes cambios a lo largo de los afios, sino que estan entrando en un periodo de
cambios todavia mas espectaculares en el mercado de los productos servicios que le
involucraran en nuevas areas comerciales, tratando con nuevos clientes y enfrentandose a
retos de nuevos competidores.



La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar Matanzas ha considerado
un cambio en su identidad corporativa como un medio para reunir las diferentes
operaciones de la organizacion bajo una sola bandera corporativa unificadora, que refleje la
moderna realidad de sus actividades. La direccion de la Estacion Provincial de
Investigacion de la Cafia de AzUcar Matanzas cree que, a la vez, ello ayudaria a reforzar
su capacidad de competir con mas éxito en el nuevo mercado de productos - servicios .

La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzGcar Matanzas, encuentra que, al

haber ampliado sus lineas de productos — servicios a lo largo de los afios, las percepciones
que de las mismas se tienen han dejado de reflejar la verdadera realidad de la organizacion.
Se trata de un problema que puede afectar tanto a los publicos internos como a los externos.
En el caso de la Estacién Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar (EPICA)
Matanzas, los importantes cambios que tenian lugar en su entorno comercial se hicieron
vitales para la organizacion que se posicionara de nuevo, a fin de aprovecharse de las
oportunidades ofrecidas por el nuevo mercado de productos - servicios en Cuba. De igual
forma, tiene que prepararse para luchar contra las nuevas fuentes de competencia con las
que pronto tendra que enfrentarse inevitablemente. No se puede esperar que el lanzamiento
de una nueva identidad corporativa cambie inmediatamente, en si misma, las percepciones
del publico. Sin embargo, proporciona a menudo una plataforma desde la cual se puede
montar con éxito un programa de comunicaciones mucho mas amplio.

Han surgido recientemente algunas dudas sobre el auténtico valor de los cambios en la
identidad visual, a menudo muy costosos, introducidos por muchas empresas e instituciones
importantes. Sin embargo, el disefio puede representar un papel muy importante en dar
forma al entorno fisico, puesto que proporciona potencialmente a los profesionales de
relaciones publicas un instrumento muy poderoso para alcanzar publicos-objetivo e
influenciar sus percepciones y sus decisiones.

El lanzamiento de una nueva identidad es normalmente un acontecimiento simbdlico
importante, que puede servir para motivar de nuevo al personal interno y poner sobre aviso
a otros publicos acerca de los cambios que se operan. De ahi que el lanzamiento, en si
mismo, pueda ser de importancia decisiva para el éxito de un programa subsiguiente de
relaciones puablicas e, invariablemente, es objeto de una planificacion muy cuidadosa y
detallada. De igual forma, el proceso de puesta en vigor de una nueva identidad —que, a
menudo, puede tomar un cierto ndmero de afios en ser terminado— tiene que ser
cuidadosamente dirigido y controlado.

Este caso ilustra también algo acerca del proceso de desarrollo y de puesta en vigor de una
nueva identidad corporativa y de los problemas que, con frecuencia, rodean la obtencion de
un acuerdo interno para el cambio que se propone en la identidad de una organizacion.

Antecedentes.

La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar (EPICA) Matanzas
presentara su nueva identidad corporativa al mundo en general. En un espacio considerable,
la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzlUcar mas importante de Cuba,



atraerd mas informacién periodistica que en cualquier otro momento en sus 60 afios de
historia.

La proporcion y la naturaleza del lanzamiento representaran una sorpresa para mucha
gente. Serd un paso costoso y de poco riesgo, calculado para producir un grado
suficientemente alto de controversia a fin de permitir a la Estacién Provincial de
Investigacion de la Cafia de Azlcar Matanzas reposicionar a su Estacion. Quienes dan
forma a la opinién y la prensa del mundo azucarero nacional e internacional acogieron con
satisfaccion dicho paso, como confirmacién de la intencion de la Estacion Provincial de
Investigacion de la Cafia de AzGcar Matanzas de dar verosimilitud a su potencial como la
mas importante suministradora de productos — servicios relacionados con las
investigaciones de la cafia de azUcar.

En el seno de la Estacion, la nueva imagen va a producir un poderoso impacto sobre el
personal de la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar Matanzas. A fin
de aprovecharse de un entorno competidor y regulador rapidamente cambiante, en los
ultimos afios se habian introducido nuevos negocios, productos y tecnologias. El nuevo
aspecto sirvio para enfocar la atencién y reafirmar un propdsito y una identidad comunes de
la Estacion.

La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar (EPICA) Matanzas.

LA Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzGicar Matanzas “Antonio Mesa
Herndndez” de Jovellanos, fue fundada el 12 de Mayo de 1947 por tal motivo, este centro
ha cumplido 6 décadas de quehacer cientifico en la obtencion de nuevas variedades de cafa
y otras ramas de las investigaciones cafieras, asi como en la formacion de cuadros
cientificos y productores, del &mbito nacional e internacional.

Actualmente, la mision de la Estacion es ser la principal suministradora de servicios en
investigaciones de la cafia de azlcar a medio y a largo plazo. Estructura de la Estacion
Provincial de Investigacion de la Cafa de Azlcar Matanzas.

Este aflo 2013 se crea un equipo interdisciplinario compuestos por profesionales de la
comunicacion y marketing, los Estudios Socioculturales y Economia pertenecientes al
Centro Universitario Municipal de Jovellanos que tienen la responsabilidad de realizar el
lanzamiento de la identidad corporativa de la Estacién. Hasta entonces, la Estacion
Provincial de Investigacién de la Cafia de Azucar Matanzas nunca habia realizado
actividades de relaciones publicas corporativas ni tenia relaciones con los medios de
difusion. Tampoco contaba con empleados responsables de que utilizaran la comunicacion
y el marketing.

Ninguna &rea operativa individualmente llevaba a cabo sus propias actividades de
marketing y en este proceso, se observO poca implicacion corporativa. Después del
establecimiento del equipo se indica con claridad que tenia que encontrarse una forma de
"reunir a todos bajo una sola bandera” y "refrenar" a las divisiones operativas. El equipo
calcula que dispone de unos seis meses para dar con una respuesta, y de un maximo de dos
afios en su puesto para establecer tanto su propia posicion como la de la funcién de asuntos



de comunicacion y marketing en la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafa de
Azucar Matanzas.

Resumen de la situacion encontrada:

Es la primera vez que la direccion realmente considera como se comunicaba, tanto interna
como externamente. Se da inicio a un proceso de observar todas las identidades utilizadas
en el seno de la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar Matanzas. Se
realiza una lista de todos sus diferentes nombres y de los de sus productos — servicios, para
ver cdmo se relacionaban. En realidad, encontramos que no lo hacian.

La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzGcar Matanzas habia subestimado
la necesidad de una imagen unificada, que represente correctamente el espiritu implicito de
la Estacién. Este no es un nombre potente y, no aparece de ninguna forma consistente en
las identidades creadas por el Instituto Nacional de Investigacion de la Cafia de Azucar.
Como resultado, los clientes, e incluso una buena parte de nuestro personal, no comprenden
completamente lo que la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzUcar
Matanzas podia representar.

Este punto se tuvo en cuenta a nivel del Consejo de Administracion, que estd destinando
considerables recursos financieros y directivos en ampliar las actividades de comunicacion
y marketing. Importantes cambios en el entorno reglamentario significaron un incremento
de las oportunidades para ampliar la gama de productos y servicios de la Estacion
Provincial de Investigacion de la Cafia de Azlcar Matanzas. Ademas, se estaban abriendo
a una nueva competencia que también empezaban a presentarse a su publico de forma
vigorosa y clara. Es por ello que la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de
Azlcar Matanzas proyecta entrar en nuevas areas de productos y servicios.

Algunos de estos servicios o productos no podian ser vendidos a través del contacto directo
con los clientes (que era la fuerza tradicional de la Estacidn Provincial de Investigacion de
la Cafia de Azucar Matanzas) y requeririan, en su lugar, la utilizacion de intermediarios,
del correo directo y de la publicidad.

La introduccion del programa de identidad corporativa.

Por lo tanto, la necesidad de proyectar una imagen consistente y capitalizar sobre las
fuerzas de la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzUcar Matanzas se
consideraba de importancia creciente.

Sin embargo, el equipo de comunicacion y marketing vio el principal estimulo para el
cambio no como resultado de una reconsideracion estratégica a largo plazo, sino méas bien
surgiendo de unos problemas internos y organizativos en el seno de la Estacién Provincial
de Investigacion de la Cafia de Azicar Matanzas.

Después de ingresar en la Estacion Provincial de Investigacién de la Cafia de Azucar
Matanzas este equipo dedicara mucho tiempo a obtener las opiniones de una amplia gama
de personas dentro de la Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzUcar



Matanzas —a todos los niveles y de diferentes areas funcionales— para enterarse de como
consideran a la Estacion.

Al nuestro equipo de comunicacion y marketing proceder del exterior de la Estacion pudo
hacer una nueva perspectiva de la situacion y se dio cuenta de que la principal prioridad es
incrementar la confianza del propio personal en la Estacion , aqui esencialmente hay un
buen trabajo que realizar. El reto consiste en encontrar una forma de realizarlo.

La Estacion Provincial de Investigacion de la Cafia de AzGcar Matanzas considera que el
mejor enfoque es introducir un programa de identidad corporativa y por esa razén contrata
los servicios del Centro Universitario Municipal de Jovellanos a través de un equipo de
Comunicacion y Marketing de primer orden en este terreno.

La cuestion principal con lo que habia que enfrentarse era si cada Estacion debia intentar
crear una imagen en el mercado que fuera Unicamente la suya propia o si deberia haber una
sola identidad unificadora que pusiera en relieve el nombre del Instituto Nacional.

Conclusiones.

A partir de los estudios preliminares se logro caracterizar la comunidad Experimental de la
cafia de Azucar de Jovellanos desde el punto de vista sociocultural, en cuanto a
perspectivas de desarrollo econémico, que abarcan el medio siglo de creada para la
prestacion de servicios a la industria azucarera asi como el proceso de cooperativizacion y
se conocen los elementos caracteristicos del desarrollo sociocultural en este periodo, asi
como los datos de caracter demogréafico que permitiran construir a través de la obtencion,
recopilacion y organizacion de informacion la imagen corporativa de la Estacion
Provincial de Investigacion de la Cafia de Azucar Matanzas en Jovellanos a partir de sus
valores patrimoniales socioculturales comunitarios.
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